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Abstract 
This study aims to determine the quality of air transport services In Palu Mutiara Airport 
Office. The theory used to analyze problems in this study is the theory which cohabited Suhady look 
at the quality of service indicators Exactly, Fast, Cheap and Friendly. The research method used is 
Qualitative Research. Informants in this study consists of the Head Office of Palu Mutiara airport 
and the staff and service users Mutiara Airport Palu. While the techniques of data analysis is data 
reduction, data presentation, and describe and infer and verify the data. that the quality of services 
provided Mutiara Airport Palu is not maximized it can be seen from the first: accuracy, precision 
provided Palu Mutiara Airport service is not right for the services provided are usually frequent 
delays, Second: Fast. In providing services at Mutiara Airport Palu has not so fast, third: Cheap. 
Services provided include Palu Mutiara airport is reasonably priced and a fourth: Hospitality 
means the attitudes providers at Mutiara Airport Palu was friendly enough but still need to be at 
the level again. While the limiting factor of the quality of service Palu Mutiara Airport is the ability 
of the Human Resources service provider inadequate forces, and the second is the inadequate 
facilities available at Mutiara Airport Palu. 
Keywords: Quality of Service Palu Mutiara Airport 
 
Pada prinsipnya kegiatan pengangkutan 
udara merupakan hubungan hukum yang 
bersifat perdata akan tetapi mengingat 
transportasi udara telah menjadi kebutuhan 
masyarakat secara luas maka diperlukan 
campur tangan pemerintah dalam kegiatan 
pangangkutan udara yaitu menentukan 
kebijakan-kebijakan atau regulasi yang 
berhubungan dengan kegiatan pengangkutan 
udara sehingga kepentingan konsumen 
pengguna jasa transportasi udara terlindungi. 
Meskipun perjanjian  pengangkutan pada 
hakekatnya sudah harus tunduk pada pasal-
pasal dari bagian umum dari hukum 
perjanjian Burgerlijk Wetboek (KUH 
Perdata), akan tetapi oleh undang-undang 
telah ditetapkan berbagai peraturan khusus 
yang bertujuan untuk kepentingan umum 
membatasi kebebasan dalam hal membuat 
perjanjian pengangkutan, yaitu meletakkan 
berbagai kewajiban khusus kepada pihak 
pengangkut yang tidak boleh disingkirkan 
dalam perjanjian. Berkenaan dengan hal 
tersebut menurut Sri Redjeki Hartono 
(2007:132) negara mempunyai kewajiban 
untuk mengatur agar kepentingan-
kepentingan yang berhadapan, harus dapat 
dipertemukan dalam keselarasan dan 
harmonisasi yang ideal. Untuk itu, negara 
mempunyai kewenangan untuk mengatur dan 
campur tangan dalam memprediksi 
kemungkinan pelanggaran yang terjadi 
dengan menyediakan rangkaian perangkat 
peraturan yang mengatur sekaligus 
memberikan ancaman berupa sanksi apabila 
terjadi pelanggaran oleh siapapun pelaku 
ekonomi.  
Selama ini dikenal ada beberapa model 
hukum perlindungan konsumen,  Pertama 
adalah memformulasikan perlindungan 
konsumen melalui proses  legislasi (undang-
undang); kedua melakukan pendekatan secara 
holistic, yaitu bahwa secara khusus ada 
undang-undang yang mengatur masalah 
perlindungan konsumen, sekaligus menjadi 
“payung” undang-undang sektoral yang 
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berdimensi konsumen; selanjutnya bahwa 
undang-undang perlindungan konsumen 
adalah undang-undang tersendiri yang 
dipertegas lagi dalam undang-undang 
sektoral. 
Pemerintah  sejak tanggal 20 April 
1999, telah mengeluarkan instrumen 
perundang-undangan yang mempunyai 
dimensi untuk melindungi 
masyarakat/konsumen, yaitu dengan 
diberlakukannya Undang-undang Nomor 8 
Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen, 
di dalam undang-undang ini diatur banyak hal 
diantaranya hak dan kewajiban konsumen, 
juga hak dan kewajiban produsen. Kehadiran 
undang-undang perlindungan konsumen 
diharapkan dapat menciptakan kegiatan usaha 
perdagangan yang   fair tidak hanya bagi 
kalangan pelaku usaha, melainkan secara 
langsung untuk kepentingan konsumen, baik 
selaku pengguna, pemanfaat maupun pemakai 
barang dan/atau jasa yang ditawarkan oleh 
pelaku usaha. 
Pada prinsipnya Undang-Undang 
Nomor 8 Tahun 1999 tidak semata-mata 
memberikan perlindungan kepada konsumen 
saja tetapi memberikan perlindungan kepada 
masyarakat (publik) pada umumnya, 
mengingat setiap orang adalah konsumen. 
Dalam penyelenggaraan pelayanan di bandar 
udara harus ada keseimbangan antara 
pertumbuhan pengguna  jasa modal 
transportasi  angkutan udara dengan 
penyediaan infrastruktur sarana dan prasarana 
yang mendukung pelayanan di bandar udara, 
termasuk jasa pelayanan dan informasi bagi 
masyarakat konsumen pengguna jasa bandar 
udara. Dari hasil observasi di lapangan 
banyak keluhan masyarakat pengguna jasa 
penerbangan yang belum merasakan adanya 
pelayanan yang baik di bandar udara Mutiara 
Palu, dan nampaknya sudah menjadi wacana 
publik dan mendapat kesan bahwa bandara 
Mutiara Palu tak beda jauh dengan terminal 
bus. Fasilitas dengan standar internasonal 
sulit ditemukan, misalnya absennya penyejuk 
udara di tempat-tempat konsentrasi 
penumpang, tidak nyamannya ruang check-in 
dan check out serta di tempat pegambilan 
bagasi”(hasil Observasi awal Peneliti 
Januari Tahun 2012).  
Idealnya pelayanan bandara adalah 
harus dilengkapi hangar pesawat, kemudian 
ruang tunggu semestinya dilengkapi dengan 
penyejuk ruangan yang di sesuaikan dengan 
kondisi luas ruangan tunggu dengan jumlah 
penumpang yang ada setiap harinya, tidak 
hanya itu kenyamanan ruang check-in harus 
nyaman yang tidak membuat orang harus 
bertumpuk dalam antrian serta adanya bus 
yang mengantar penumpang ke pesawat agar 
ketika menuju pesawat tidak berjalan jauh. 
Oleh karena itu penulis akan mengkaji lebih 
mendalam terhadap implementasi pelayanan 
publik di bandar udara Mutiara Palu. 
Pelayanan Publik di bandar udara biasa 
disebut pelayanan jasa kebandarudaraan yang 
diselenggarakan oleh berbagai instansi dan 
perusahaan jasa lainnya.  Pengkajian ini 
tentunya akan dicoba memandang dari 
berbagai aspek yang mendasari, diantaranya 
adalah  penyediaan infrastruktur sarana dan 
prasarana untuk mengimbangi laju 
pertumbuhan pengguna jasa transportasi, 
tingkat pemahaman masyarakat penguna jasa  
terhadap aturan dan standar keamanan dan 
keselamatan penerbangan, kepedulian 
penyedia jasa dan pemandu jasa untuk 
melayani pengguna jasa secara lebih baik 
sampai kepada standar norma yang dijadikan 
acuan terhadap tingkat pelayanan (level of 
service) jasa kebandarudaraan itu sendiri.  
Dari penjelasan tersebut dapat 
disimpulkan bahwa dalam pelayanan pegawai 
harus memiliki keterampilan dan keahlian di 
bidang tertentu. Berdasarkan keterampilan 
dan keahlian tersebut, pihak aparat atau 
pegawai yang melayani mempunyai nilai 
lebih dalam kecakapan tertentu sehingga 
mampu membantu dalam menyelesaikan 
suatu keperluan, kebutuhan individu dan 
organisasi. Hal ini yang terkait dengan 
pelayanan yaitu sebagaimana disebutkan oleh 
Idup Suhady (2000: 6) bahwa:  
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Tata laksana pelayanan masyarakat 
yang berkualitas, serta pemberian pelayanan 
kepada masyarakat harus :  
1. Tepat, yaitu memberikan atau 
melakukan pelayanan sesuai dengan 
apa yang dibutuhkan.  
2. Cepat, yaitu memberikan atau 
melakukan pelayanan dalam waktu 
yang sesingkat-singkatnya.  
3. Murah, yaitu masyarakat dapat 
memperoleh pelayanan apa yang 
dinginkan dengan biaya murah.  
4. Ramah, yaitu hubungan antara 
petugas dengan masyarakat dilakukan 
dengan sopan dan berpedoman pada 
etika profesi.  
Sedangkan menurut Nasution (2005:47) 
Mengemukakan bahwa untuk meningkatkan 
kualitas atau mutu dari pelayanan dapat 
dilakukan dengan tiga hal yaitu: 
1. Kecepatan Pelayanan 
Kecepatan Pelayanan adalah waktu atau 
interval yang dibutuhkan oleh pemberi 
pelayanan kepada pelanggan. 
2. Transparansi Pelayanan 
Transparansi pelayanan adalah 
keterbukaan terhadap mekanisme 
pelayanan dalam meningkatkan 
mutu/kualitas pelayanan tersebut  
3. Ketepatan Pelayanan 
Ketepatan pelayanan adalah kesesuaian 
waktu pelayanan yang diharapkan oleh 
pelanggan yang diharapkan oleh pelanggan 
terhadap mekanisme pelayanan. 
Pelayanan merupakan proses 
pemenuhan kebutuhan baik dari diri sendiri 
maupun melalui karya orang lain. Menurut 
H.A.S Moenir (2001:17) dalam bukunya 
Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia 
mengemukakan bahwa pelayanan yang 
dibutuhkan manusia pada dasarnya ada 2 jenis 
yaitu pelayanan fisik, yang sifatnya pribadi 
sebagai manusia, dan pelayanan administrasi 
yang diberikan oleh orang lain selaku anggota 
organisasi.  
Fokus Penelitian ini adalah menyangkut  
tanggung jawab perusahaan pengangkutan 
udara terhadap penumpang, hal tersebut 
didasari banyak keluhan  atau pengaduan 
pengguna jasa transportasi udara terhadap 
maskapai penerbangan diantaranya mengenai 
keterlambatan penerbangan, kehilangan 
barang, dan persoalan  ganti rugi akibat 
kecelakaan pesawat. Sehubungan dengan itu 
maka  permasalahan  yang akan dikaji adalah 
sebagai berikut:  
1. Bagaimanakah Kualitas Pelayanan 
Transportasi udara Pada Kantor Bandara 
Udara Mutiara Palu? 
2. Faktor-faktor apa yang menghambat 
Kualitas Pelayanan Transportasi udara 
Pada Kantor Bandara Udara Mutiara Palu?    
     
METODE  
 
Metode penelitian yang di gunakan 
pada penelitian ini adalah pendekatan metode 
deskriptif dengan pendekatan penelitian 
kualitatif (qualitative approach) karena sifat 
dari penelitian ini adalah mencari dan 
menggali informasi dari informan pangkal 
dilapangan. Dari informasi informal dapat 
diketahui petunjuk  atau mendapatkan 
informasi tentang informan lainnya yang akan 
memberikan data yang mungkin belum 
didapatkan sebelumnya. Penelitian ini 
dilakukan Pada Bandar Udara Mutiara Palu, 
lokasi Penelitian ini di pilih karena alasan 
bahwa Kualitas Pelayanan Transportasi udara 
yang ada di bandara Mutiara Palu belum 
maksimal. Lingkup penelitian mengkaji 
kualitas pelayanan Transportasi Udara pada 
Bandar Udara Mutiara Palu, maka informan 
dalam penelitian ini adalah:  
1. Penyelenggara Bandar Udara Mutiara Palu 
2. Perusahaan Penerbangan yang beroperasi 
dipalu 
3. Masyarakat Pengguna jasa Bandar Udara 
Mutiara Palu 
Jumlah informan yang dijadikan sebagai 
sumber data disesuaikan dengan tingkat 
kebutuhan data yang  di inginkan peneliti atas 
dasar karakteristik informan yang ada. 
Sedangkan teknik penentuan informan 
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sebagai sumber data dapat dilakukan dengan 
teknik purposive. 
Defenisi Konsep merupakan petunjuk 
mengenai bagaimana suatu konsep dapat 
diukur, oleh karena perumusannya harus 
didasarkan pada sifat-sifat yang bisa di amati 
dari konsep tersebut, hal ini sangat penting 
untuk menentukan instrument pada 
pengambilan data yang akan digunakan. 
1. Cepat adalah penyelesaian proses 
pelayanan sesuai dengan waktu yang telah 
ditentukan. 
2. Tepat adalah pelayanan yang dilakukan 
sesuai dengan sasaran dan tujuan yang di 
inginkan oleh pengguna pelayanan. 
3. Murah adalah jumlah biaya yang di 
keluarkan sesuai dengan apa yang dilayani 
dan ditentukan oleh pemberi layanan. 
4. Ramah adalah sikap dan prilaku aparat 
pemberi layanan. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Kualitas Pelayanan Bandara 
Penyediaan fasilitas dan pemberian jasa 
pelayanan pada setiap pengguna terminal 
bandar udara merupakan produk yang 
dihasilkan untuk dijual kepada konsumen 
penggua jasa dan layanan tersebut yang akan 
mengakibatkan adanya timbal balik yang 
berdampak pada penerimaan atau  pendapatan 
bandar udara. Pendapatan bandar udara 
sendiri dipengaruhi oleh pasang surut 
kegiatan ekonomi dunia. Hal itu mengacu 
pada kemampuan konsumen dalam  
memberikan andil pada pendapatan bandar 
udara melalui penggunaan jasa layanan 
angkutan udara. 
Pada umunya bandar udara tidak hanya 
bermasalah dalam hal pengelolaannya tetapi 
pelayanan dan kepuasan pelanggan haruslah 
diutamakan. Oleh karena itu banyak pihak 
beranggapan kalo semua bandara yang 
dikelola perhubungan Kota Palu atau yang 
lainnya sama saja tetapi pelayanan yang harus 
diutamakan. Kepuasan pelanggan atau 
konsumen dapat dilihat melalui indikator 
sebagai berikut: 
a. Tepat 
Dalam suatu pelayanan ketepatan 
merupakan indikator dalam mengukur 
kualitas pelayanan, sebab ketepatan adalah 
kemampuan seseorang untuk mengendalikan 
gerak-gerak bebas terhadap suatu sasaran. 
Jika sasarannya tidak tepat dalam sebuah 
pelayanan maka konsumen akan merasa 
kecewa terhadap pelayanan yang dilakukan. 
ketepatan juga dapat dilakukan sesuai dengan 
kebutuhan masyarakat selain itu ketepatan 
waktu juga sangat di butuhkan dalam 
pemberian proses pelayanan utamanya 
pelayanan di Bandara Mutiara Palu.  
1. Ketepatan waktu 
Unsur Ketepatan waktu 
pelayanan ini penting untuk selalu 
diperhatikan sebab merupakan salah 
satu tolak ukur untuk menilai efektivitas 
sebuah pelayanan. Dalam pemberian 
pelayanan  di Bandar Udara Mutiara 
Palu kepada masyarakat, tidak ada 
seorang pun masyarakat yang mau 
menunggu proses pelayanan yang 
begitu lama atau diluar dari waktu yang 
telah ditentukan. Khusus pelayanan 
Bandar Udara Mutiara Palu, petugas 
pelayanan  Bandar Udara Mutiara Palu 
memberikan target waktu penyelesaian 
maksimal 15 menit untuk 1 satu orang 
dalam proses pelayanan. Kondisi ini 
jika tidak diperhatikan maka akan 
berinflikasi terhadap ketidakpuasan 
masyarakat atas pelayanan yang 
diberikan.  
Pelayanan Bandara Mutiara Palu 
dapat didefinisikan sebagai segala 
bentuk jasa pelayanan, baik dalam 
bentuk barang publik maupun jasa 
publik yang pada prinsipnya menjadi 
tanggung jawab dan dilaksanakan oleh 
instansi pemerintah  daerah, dan 
dilingkungan Badan Usaha Milik 
Negara atau Badan Usaha Milik Daerah 
dalam rangka upaya pemenuhan 
Nur Afni, Analisis Kualitas Pelayanan Transportasi Udara di Bandar Udara Mutiara Palu  .………….…………… 65 
 
 
kebutuhan masyarakat maupun dalam 
rangka pelaksanaan ketentuan peraturan 
perundang-undangan, namun pada 
kenyataannya pelayanan Bandara 
Mutiara Palu sering sekali 
dipertanyakan ketepatan dalam proses 
pemberian layanannya.  
Pentingnya ketepatan waktu 
dalam proses pelayanan Bandar Udara 
Mutiara Palu sehingga pengguna 
Bandar Udara merasa nyaman dan puas 
terhadap layanan yang diberikan. 
Kemauan masyarakat mendatangi 
Bandar Udara Mutiara Palu untuk 
memperoleh pelayanan yang baik dan 
nyaman, perlu diusahakan oleh Bandar 
Udara Mutiara Palu, karena itu 
merupakan tanggung jawabnya. 
Kemauan masyarakat untuk 
memperoleh pelayanan Bandara 
dilakukan jika ada rasa puas. Salah satu 
yang dapat membuat masyarakat puas 
adalah menyangkut ketepatan waktu 
pelayanan, jika petugas melayani 
Penumpang tepat waktu maka yang 
bersangkutan akan timbul rasa puas, 
karena siapapun orangnya tidak akan 
pernah suka menunggu, karena 
menunggu akan menimbulkan rasa 
bosan. 
2. Ketepatan kebutuhan Masyarakat  
Pelayanan yang diberikan oleh 
Bandar Udara Mutiara Palu mestinya 
sesuai dengan kondisi dan kebutuhan 
konsumen/penumpang yang 
menggunakan Bandar Mutiara Palu.  
Pelayanan merupakan tugas 
utama yang hakiki bagi aparatur 
pemerintah sebagai abdi Negara dan 
abdi masyarakat. Oleh karena itu, 
untuk meningatkan kualitas pelayan 
masyarakat, maka perbaikan kinerja 
aparatur sangat penting. Dalam kaitan 
ini, kebijaksanaan pemerintah untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan 
masyarakat harus direncanakan secara 
transparan secara lebih 
mengefektifkan tugas dan fungsi 
lembaga-lembaga pengawasan. 
Dengan demikian mutu pelayanan 
diharapkan akan dapat mencapai 
sesuai dengan apa yang di harapkan 
tidak terkecuali Bandar Udara Mutiara 
Palu. Dalam upaya meningkatkan 
kualitas pelayanan masyarakat di 
Bandar Udara Mutiara Palu, harus 
memberikan pelayanan sesuai dengan 
keinginan penumpang pengguna 
layanan bandara. 
b. Cepat 
Untuk menuju bandara yang bertaraf 
internasional Bandar Udara Mutiara Palu 
harus memberikan pelayanan secara 
propesional, salah satunya adalah pelayanan 
yang cepat yang tanpa harus mengantri dan 
menunggu lama orang langsung dilayani 
dengan baik. Seperti kutipan wawancara 
tersebut bahwa selama ini Bandar Udara 
Mutiara Palu selalu memberikan pelayanan 
terbaik dengan mempercepat proses 
pelayanan agar tidak seorangpun yang 
ketinggalan pesawat. Semuannya di lakukan 
dengan persiapan yang baik, sehingga 
kecepatan dalam pemberian layanan bisa 
terlaksana. 
Dalam masyarakat terjadi perubahan 
baik gaya hidup, cara hidup, maupun cara 
pandang. Dalam masyarakat juga terjadi 
pergeseran nilai. Apa yang dulu dipandang 
tidak penting, saat ini mungkin menjadi 
krusial, apa yang dulu sangat dibanggakan, 
saat ini bisa jadi telah diabaikan masyarakat. 
Hal-hal demikian terus terjadi oleh karena 
adanya pergeseran dan perubahan dalam 
masyarakat. Perubahan tersebut harus mampu 
direspon secara cepat dalam memberikan 
layanan di Bandar Udara Mutiara Palu. 
Dengan adanya perubahan-perubahan 
yang terjadi dalam masyarakat tersebut, maka 
penyedia layanan Bandar Udara Mutiara Palu 
harus melihat hal ini dari sisi positif. Penyedia 
layanan dibandara harus mampu memahami 
perubahan yang terjadi dalam masyarakat dan 
berusaha mengikuti dan kemudian mengubah 
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pola-pola layanan bandara khususnya di 
Bandar Udara Mutiara Palu serta landscape 
pelayanan Bandar Udara Mutiara Palu agar 
sesuai dengan perkembangan dan perubahan 
tersebut. Banyak contoh yang dapat dilakukan 
di Bandar Udara Mutiara Palu dengan adanya 
perubahan dan penyesuaian atas perubahan 
tersebut. Sebagai contoh, dengan datangnya 
pengguna layanan jasa bandara, maka 
penyedia layanan jasa bandara harus cepat 
merespon terkait apa yang menjadi kebutuhan 
pelayanan pengguna jasa agar mereka tidak 
terlambat dan menunggu berjam-jam dalam 
proses pelayanan. Bandar Udara Mutiara Palu 
juga dapat menyediakan fasilitas papan 
informasi secara online untuk memberikan 
informasi yang terbaru dan masyarakat dapat 
cepat menerima informasi jika ada perubahan 
jadwal penerbangan. 
c. Murah 
Dari wawancara yang dilakukan peneliti 
dapat diketahui bahwa dalam proses 
pelayanan yang diberikan oleh bandar udara 
mutiara palu hanya membebankan biaya 
parkir sebesar Rp. 1000,- bagi kendaraan roda 
dua dan Rp. 2000,- untuk kendaraan roda 
empat sedangkan untuk boarding pastnya di 
bebankan biaya Rp. 15.000,- hal ini di 
lakukan untuk memberikan rasa aman kepada 
masyarakat yang membawa kendaraan ke 
Bandar Udara Mutiara Palu sekaligus 
menambah pendapatan Asli Daerah Kota 
Palu. 
Efisiensi pengelolaan pelayanan di 
Bandar Udara Mutiara Palu harus di tekan 
seefisiensi mungkin, agar pelayanan yang 
diberikan itu berkualitas dan tidak mesti 
memungut biaya yang sangat besar terhadap 
si pengguna layanan. Pelayanan Efisien ini 
dalam pengelolaan bandara dalam 
diterjemahkan dalam usaha berikut ini : 
1. Biaya terjangkau. Dalam artian 
penyediaan layanan angkutan sesuai 
dengan tingkat daya beli masyarakat 
pada umumnya dengan tetap 
memperhatikan kelangsungan hidup 
usaha layanan jasa angkutan. 
2. Beban publik rendah. Artinya 
pengorbanan yang harus ditanggung 
oleh masyarakat sebagai konsekuensi 
dari pengoperasian sistem 
pengangkutan harus minimum, 
misalnya: tingkat pencemaran 
lingkungan. 
3. Memiliki kemanfaatan yang tinggi. 
Dalam artian tingkat penggunaan 
prasarana dan sarana optimum, 
misalnya: tingkat muatan penumpang 
dan/atau barang maksimum.    
d. Ramah  
Pelayanan publik yang berkualitas di 
Bandar Udara Mutiara Palu sangat tergantung 
kepada keunggulan budaya organisasi, dan 
keunggulan dari kekuatan sumber daya 
manusia, yang menjadi energi buat 
memberikan layanan di garis paling depan. 
Kemampuan organisasi untuk 
mempertahankan energi dan moral kerja yang 
tinggi dari para staf pelayanan, akan membuat 
para staf mampu tampil luar biasa untuk 
berinteraksi secara efektif dan mengelola 
keluhan dan rasa tidak puas dengan jiwa besar 
dan rendah hati. Setiap staf dibidang 
pelayanan harus bekerja dengan standar 
perilaku yang berorientasi pelayanan unggul. 
Di mana, mereka harus bermental jernih, 
ikhlas, tulus, baik hati, jujur, dan bersikap 
baik saat harus menyapa, berinteraksi, 
berkomunikasi, dan membantu pemecahan 
masalah untuk solusi yang etis buat publik. 
Pelayanan yang berkualitas di Bandar 
Udara Mutiara Palu hanya dapat diwujudkan 
ketika tindakan untuk mengoptimasi proses 
pelayanan melalui penyederhanaan pelayanan 
dapat diwujudkan. Tetapi, penyederhanaan 
layanan harus tetap mengedepankan prinsip 
kehati-hatian, agar pelayanan yang diberikan 
tetap dapat dipertanggungjawabkan, serta 
memiliki kredibilitas dan integritas yang 
tinggi. Pelayanan publik yang berkualitas di 
Bandar Udara Mutiara Palu sangat tergantung 
kepada keunggulan di internal bandara yang 
melayani publik. Bila operasional dan kerja 
sama di internal instansi mampu 
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berkolaborasi secara utuh, untuk tujuan 
mendapatkan dan mempertahankan reputasi 
dan kredibilitas dalam memberikan pelayanan 
publik yang unggul, maka konsistensi dan 
optimalisasi kualitas pelayanan publik dapat 
diwujudkan. 
Keramahan pelayanan yang diberikan 
oleh Bandar Udara Mutiara Palu sangat 
menentukan kepercayaan publik kepada 
Penyedia layanan. Bila Bandara selalu 
memprioritaskan peningkatan pelayanan 
publik, maka kredibilitas dan reputasi dari 
kualitas pelayanan bandara terhadap 
pertumbuhan perekonomian daerah akan 
menjadi sangat penting dalam kemajuan 
daerah. Selain itu keramahan sangatlah 
penting dalam proses pelayanan yang 
dilakukan oleh penyedia layanan di Bandar 
Udara Mutiara Palu. 
 
Faktor yang menghambat Kualitas 
Pelayanan 
Sumber Daya 
Sumber daya manusia atau biasa 
disingkat menjadi SDM potensi yang 
terkandung dalam diri manusia untuk 
mewujudkan perannya sebagai makhluk 
sosial yang adaptif dan transformatif yang 
mampu mengelola dirinya sendiri serta 
seluruh potensi yang terkandung di alam 
menuju tercapainya kesejahteraan kehidupan 
dalam tatanan yang seimbang dan 
berkelanjutan. Dalam pengertian praktis 
sehari-hari, SDM lebih dimengerti sebagai 
bagian integral dari sistem yang membentuk 
suatu organisasi. Oleh karena itu, dalam 
bidang kajian psikologi, para praktisi SDM 
harus mengambil penjurusan industri dan 
organisasi. 
Siapa yang disebut aparatur 
pemerintah, adalah kumpulan manusia 
yang mengabdi pada kepentingan negara dan 
pemerintahan dan  berkedudukan sebagai 
pegawai negeri, aparatur pemerintah adalah 
seluruh jajaran pelaksana pemerintah yang 
memperoleh kewenangannya berdasarkan 
pendelegasian dari Presiden Republik 
Indonesia. Dari aparat negara dan atau 
aparatur pemerintah,diharapkan atau dituntut 
adanya kemampuan baik berupa pengetahuan, 
keterampilan serta sikap perilaku yang 
memadai,sesuai dengan tuntutan 
pelayanan dan pembangunan sekarang 
ini. Sementara itu, konsep lain 
mendefinisikan kemampuan atau 
ability sebagai sifat yang dibawa lahir atau 
dipelajari yang memungkinkan seseorang 
melakukan sesuatu yang bersifat mental atau 
fisik, sedangkan skill atau keterampilan 
adalah kecakapan yang berhubungan 
dengan tugas.   
Berkaitan dalam hal kualitas pelayanan 
di Bandar Udara Mutiara Palu, maka 
kemampuan aparat sangat berperan penting 
dalam hal ikut menentukan kualitas pelayanan 
di bandara tersebut. Untuk itu indikator-
indikator dalam kemampuan aparat yang 
menyediakan pelayanan di Bandar Udara 
Mutiara Palu adalah sebagai berukut: 
1. Tingkat pendidikan aparat;  
Dari tingkat pendidikan yang 
dimiliki aparat yang bertugas untuk di 
Bandar Udara Mutiara Palu. Pentingnya 
pendidikan dalam memajukan suatu 
bandara dan meningkatkan kualitas hidup 
memang telah terbukti. Suatu bandara yang 
berhasil dalam bidang pendidikannya telah 
dapat membawa Bandara tersebut maju 
dalam berbagai bidang kehidupan. Melalui 
pendidikan pula mereka bisa menjadikan 
perekonomian daerah meningkat dan 
makmur, di lain pihak berbagai temuan 
ilmu pengetahuan dan teknologi lahir dari 
ide ide kreatif aparatur penyedia layanan 
yang relatif mapan pendidikannya.  
Pentingnya pendidikan bagi aparat 
penyedia layanan di Bandar Udara Mutiara 
Palu tidak hanya untuk keperluan kaum 
aparat itu sendiri, tapi juga bagi 
kepentingan pembangunan kemajuan 
dalam arti luas. Pendidikan  aparat 
penyedia layanan di Bandar Udara Mutiara 
Palu juga akan berpengaruh terhadap 
keberhasilan upaya menggalang ide-ide 
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inovatif, karena dengan tingkat pendidikan 
yang tidak memadai kesempatan mereka 
untuk terlibat dalam kegiatan kemajuan 
bandara akan sangat terbatas. Dalam 
menghadapi perubahan masyarakat yang 
terus menerus dan berjalan secara cepat 
manusia dituntut untuk selalu belajar dan 
adaptasi dengan perkembangan masyarakat 
sesuai dengan zamannya. Dengan 
perkataan lain manusia akan menjadi 
”pelajar seumur hidup”. Untuk itu sekolah 
berperan untuk mepersiapkan peserta 
didiknya menjadi pelajar seumur hidup 
yang mampu belajar secara mandiri dengan 
memanfaatkan berbagai sumber belajar 
baik yang ada di sekolah maupun di luar 
sekolah.  
2. Tingkat kreativitas mencari tata kerja yang 
kurang baik; 
Tata kerja atau metode adalah suatu 
cara bagaimana agar sumber – sumber 
yang tersedia dapat digunakan dengan 
waktu yang tersedia dan dapat digunakan 
dengan cara teratur dan terarah dalam 
melakukan kegiatan manajemen. Tata kerja 
yang teratur serta terarah membuat proses 
berlangsungnya kegiatan manajemen 
semakin baik, tata kerja merupakan proses 
kegiatan kerja yang dilakukan secara 
ilmiah dan praktis, selain itu pemakaian 
tata kerja juga dapat ditujukan untuk 
Menghindari terjadinya pemborosan dalam 
pendayagunaan sumber – sumber waktu 
yang tersedia,  Menjamin pembagian kerja 
serta waktu secara terkoordinasi, 
Menghindari masalah-masalah yang ada 
serta kesimpangsiuran dalam proses tujuan 
yang ingin tercapai. Jadi dapat disimpulkan 
bahwa hubungan antara manajemen dan 
tata kerja dapat dijelaskan seperti 
Manajemen Menjelaskan bagaimana 
perlunya proses kegiatan dan 
pendayagunaan sumber-sumber serta 
waktu sebagai acuan untuk terlaksananya 
tujuan yang ingin dicapai. Tata kerja: 
Menjelaskan tentang proses terjadinya 
suatu kegiatan dengan waktu yang tersedia 
digunakan secara baik dan benar. 
Secara sederhana ide kreatif adalah 
kemampuan untuk membayangkan dan 
menemukan sesuatu yang baru atau ide 
yang unik. Kreativitas bukanlah 
kemampuan menciptakan dari ketiadaan 
akan tetapi kemampuan untuk 
menghasilkan ide-ide baru dengan 
mengkombinasikan atau mengoleskan ide-
ide yang ada. Kreativitas juga merupakan 
sikap yaitu kemampuan menerima 
perubahan dan pembaharuan. Sebagai 
bandar Udara yang baru berkembang 
bandara mutiara harus penuh dengan 
pembaharuan sehingga bersinergis dengan 
keinginan pengguna layanan bandara, 
sebab kebutuhan masyarakat juga semakin 
kompleks sehingga Bandar Udara Mutiara 
Palu di tuntut untuk siap dalam proses 
pemberian layanan yang berkualitas 
menuju badara yang bertaraf Internasional. 
Bandara dewasa ini memiliki peran 
sebagai front input dari suatu rantai nilai 
transportasi udara, dituntut adanya suatu 
manajemen pengelolaan barang maupun 
manusia yang aman, efektif, dan efisien 
sesuai standar yang berlaku secara 
internasional. Oleh karena itu sangat 
dituntut adanya kebijakan umum yang 
sanggup menjamin terwujudnya tata 
manajemen bandara yang paling efisien, 
efektif dan andal dalam pengelolaannya. 
Fasilitas yang Belum Memadai 
Untuk mendukung proses pelayanan di 
Bandar Udara Mutiara Palu, hal yang paling 
penting adalah Fasilitas, fasilitas yang ada di 
bandara harus memadai. Fasilitas Bandara 
merupakan unsur yang sangat terkait bagi 
tingkat kepuasan para pelanggan yang 
memakai jasa. Dengan adanya fasilitas yang 
sangat memadai maka para pelanggan akan 
merasa puas dengan kinerja perusahaan. 
Fasilitas yang memadai akan menarik minat 
pelanggan untuk terus memakai jasa 
perusahaan di kemudian hari secara continue, 
oleh karena itu fasilitas Bandar udara harus 
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dibangun dengan standar Internasional. 
Dimana tujuan pembangunan tersebut adalah 
untuk memenuhi kriteria internasional dalam 
keselamatan dan juga kenyamanannya dalam 
menggunakan fasilitas yang disediakan baik 
itu untuk passanger atau tamu-tamu yang lain 
yang berkunjung ke Bandara. 
Fasilitas-fasilitas lain yang diberikan 
oleh bandara seperti parkir, bus damri, toilet, 
musholah. Semua fasilitas itu tersebut dapat 
meningkatkan standart internasional bagi 
bandara itu sendiri dan dapat berpengaruh 
besar terhadap para pengunjung.Demikianlah 
peranan penting dari fasilitas Bandar udara 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan, baik 
dari cara bersikap, memberikan fasilitas 
istirahat yang baik, toilet yang bersih serta 
musholah yang bersih dan rapi. 
Pengelolaan dan pemeliharaan 
infrastruktur bandara tentunya hal yang 
mutlak dan wajib dilakukan oleh operator 
bandara agar terjadi kelancaran dalam 
kegiatan yang berlangsung dibandara tersebut. 
Hal yang perlu dicermati adalah cara 
pengelolaan bandara tersebut harus sesuai 
dengan prinsip-prinsip manajemen dalam 
pengelolaan dan pemeliharaan yaitu 
efektifitas, efisien, dan andal.  Dimana dengan 
menerapkan hal tersebut, maka bandara 
tersebut agar sesuai kualitasnya dengan 
standar internasional. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan rumusan masalah dan 
uraian yang telah di paparkan maka dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang 
diberikan Bandar Udara Mutiara Palu belum 
maksimal hal itu dapat dilihat dari yang 
pertama: ketepatan, ketepatan yang diberikan 
pelayanan Bandar Udara Mutiara Palu belum 
tepat karena pelayanan yang diberikan 
biasanya masih sering terjadi keterlambatan, 
Kedua: Cepat. Dalam memberikan pelayanan 
di Bandar Udara Mutiara Palu belum begitu 
cepat, ketiga:  Murah. Pelayanan yang 
diberikan Bandar Udara Mutiara Palu 
termasuk sudah cukup murah serta yang 
keempat: Keramahan yang berarti sikap yang 
dimiliki penyedia layanan di Bandar Udara 
Mutiara Palu sudah cukup ramah namun 
masih perlu ditingkatan lagi.  
Sedangkan faktor penghambat dari 
proses kualitas pelayanan Bandar Udara 
Mutiara Palu adalah kemampuan Sumber 
Daya Manusia aparat penyedia layanan belum 
memadai, dan yang kedua adalah fasilitas 
yang belum memadai yang ada di Bandar 
Udara Mutiara Palu. 
 
Rekomendasi 
1. Sebaiknya pengelolaan bandar udara 
mutiara palu di lakukan dengan 
memberikan pelayanan yang maksimal 
pada pelanggannya bukan hanya sekadar 
untuk memenuhi kebutuhan individu di 
dalam bandara itu sendiri. 
2. Sebaiknya Kepala bandar udara mutiara 
palu memberikan pendidikan dan pelatihan 
kepada stafnya agar dapat memberikan 
pelayanan yang profesional dan pelayanan 
maksimal kepada pengguna jasa bandar 
udara. 
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